PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN PADA PLATFORM PT.METRAPLASA (BLANJA.COM) DENGAN PENERAPAN INTEGRASI METODE E-SERVQUAL, MODEL KANO DAN QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) by RIFA RIZKA ANISAH
  
Peningkatan Kualitas Layanan Pada Platform  PT.MetraPlasa (Blanja.com) dengan 
Penerapan Integrasi Metode E-Servqual, Model Kano dan Quality Function Deployment 
(QFD) 
 
Rifa Rizka Anisah 1, Agus Achmad Suhendra 2, Endang Chumaidiyah 3 
1 Program Magister Teknik Industri, Fakultas Rekayasa Industri, Universitas Telkom  
Email : 1rifarizka@gmail.com 2agus@telkomuniversity.ac.id 3endangchumaidiyah@yahoo.co.id 
 
Abstrak 
Fenomena maraknya platform e-Commerce di Indonesia menjadi awal tumbuhnya nilai ekonomi 
dari segmen digital. Selain itu, pemerintah juga memiliki program untuk mendorong tumbuhnya e-
Commerce di Indonesia untuk mencapai target “The Digital Energi of Asia” di tahun 2020. Salah satu e-
Commerce yang mendapatkan banyak dukungan pemerintah dari sisi operasional nya adalah Blanja.com. 
Selain mendapatkan banyak dukungan pemerintah, dana investasi Blanja.com dinilai sangat kuat karna 
tercatat sebagai anak perusahaan telekomunikasi terbesar di Indonesia.  
Dengan adanya fakta tersebut tidak menjadikan Blanja.com unggul dari sisi jumlah pengunduh 
dan review pengguna melalui Play Store. Oleh karena itu, Penelitian ini bertujuan untuk menjawab enam 
rumusan masalah yang dapat mendorong tumbuhnya angka pengguna dan nilai review konsumen. Dalam 
penelitian ini digunakan tiga teori pokok yaitu Electronic Service Quality (e-Servqual), Model Kano, dan 
Quality Fuction Deployment (QFD). Berdasarkan hasil analisa yang telah dilakukan, maka diketahui 
bahwa atribut kebutuhan konsumen pada platform Blanja.com berdasarkan Electronic Service Quality (e-
Servqual) terdiri dari lima kelompok atribut yaitu efficiency, content, fulfillment, security, dan 
responsiveness, kemudian Critical part yang perlu diprioritaskan adalah kaidah UI UX, implementasi UI 
UX, konten banner ads sesuai dengan pilihan kebutuhan pelanggan, integrasi pilihan payment dengan 
pilihan lainnya, menambahkan field tracking produk, menambahkan kolom pengajuan ganti produk sesuai 
dengan klasifikasi yang telah dipilih, menambahkan pilihan asuransi sebelum pembayaran, dan 
menambahkan format klasifikasi merchant. 
 
Kata Kunci: Electronic Service Quality (E-Servqual), Model Kano, Function Deployment (QFD), E-
Commerce  
 
Abstract 
The phenomenon of the rampant e-Commerce platform in Indonesia is the beginning of the growing 
economic value of the digital segment. In addition, the government also has a program to encourage t-e-
Commerce in Indonesia to achieve the target of "Digital Energy Asia" in 2020. One e-Commerce that gets a 
lot of them is Blanja.com. In addition, Blanja.com investment funds are very strong as the biggest 
telecommunication children in Indonesia. With this provision does not make Blanja.com superior in terms of 
the number of downloaders and reviewing users through the Play Store. Therefore, this study aims to answer 
problems that can be fixed for users and assess consumers. In this study, there are three main theories, namely 
Electronic Service Quality (e-Servqual), Kano Model, and Quality Fuction Deployment (QFD). Based on the 
results of the analysis that has been carried out, it is known that the attributes of customer needs on the 
Blanja.com platform after Electronic Service Quality (e-Servqual) consists of five groups of attributes namely 
efficiency, content, fulfillment, security, and responsiveness, then the Critical section that needs to be 
prioritized are UI UX rules, UX UI organizers, content banner ads according to customer needs, payment 
options with other options, add field tracking products, add submission of product replacements in accordance 
with those selected, add options before payment, and add merchant classification format 
 
Keyword :  Electronic Service Quality (E-Servqual), Kano Model, Function Deployment (QFD), E-Commerce 
1. Pendahuluan 
Blanja.com didirikan pada 17 September 2012 langsung dikepalai oleh Chief Executive Officer (CEO) Aulia 
Ersyah Marinto. Blanja.com merupakan satu-satu nya e-Commerce di Indonesia yang merupakan hasil joint 
venture antara Metraplasa dan eBay. Kemitraan yang dilakukan antara Metraplasa dengan eBay dianggap sebagai 
kekuatan yang akan dimiliki perusahaan telekomunikasi dan perusahaan online yang berbasis internasional. 
Namun, walaupun mendapatkan cukup banyak perhatian oleh pemeritah, nilai review yang diberikan oleh 
pelanggan berdasarkan pengalaman yang dimiliki pada penggunaan mobile application Blanja.com dinilai masih 
rendah jika dibandingkan dengan e-Commerce lainnya.  
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Peneliti mengidentifikasi pokok-pokok permasalahan yang dihadapi konsumen baik dari sisi teknis maupun dari 
sisi non-teknis. Setelah dilakukan evaluasi dan analisis lebih dalam maka peneliti merangkum tujuh poin pokok 
keluhan pelanggan Blanja.com yang paling utama. 
Tabel 1 Data Keluhan Pelanggan pada Platform Blanja.com tahun 2018 
No Keluhan Pelanggan pada Platform Blanja.com Persentase 
1 Sistem verifikasi akun sering terjadi kesalahan atau error 53% 
2 
Sistem verifikasi pembayaran yang memakan waktu dalam 
hitungan jam, padahal pada platform E-Commerce lain hanya 
dalam hitungan detik 33% 
3 Informasi  produk tidak selengkap kompetitor 53% 
4 
Barang yang dipesan tidak sesuai ekspektasi pelanggan yang 
dilihat dari gambar yang ditampilkan website 40% 
5 
Pelayanan pelanggan atau customer service yang responnya lama 
dan tidak memuaskan pelanggan 47% 
6 Pelayanan dalam sistem pembayaran yang lama 73% 
7 Sistem pelayanan mulai dari pembelian dan konfirmasi yang buruk 60% 
 
Dalam hal ini metode paling tepat untuk membantu menjawab akar permasalahan pada Blanja.com adalah teori 
electronic service quality. Dijelaskan oleh Santos dalam Lee & Lin (2005) bahwa electronic service quality (e-
Servqual) merupakan bentuk pelanggan assessment dan judgement terhadap layanan yang diberikan secara virtual. 
Gustafsson dalam (Gaileviciute, 2011) menyebutkan bahwa pemilik usaha dapat memperoleh informasi berupa 
ekspektasi pelanggan dalam aktivitas belanja nya dapat menggunakan teori Model Kano. (Kuo & Chen, 2011) 
juga menjelaskan bahwa untuk memperoleh hasil pengolahan data yang mudah diterjemahkan ke dalam bentuk 
perencanaan aktivitas maka kebutuhan pelanggan yang telah diperoleh haruslah dikategorisasi dan dihitung 
menggunakan cara perhitungan Quality Function Deployment (QFD). Dengan adanya pengidentifikasian yang 
terjadi pada Blanja.com dengan tiga teori pendukung tersebut maka penulis melakukan penelitian dengan 
juduluntuk peningkatan kualitas layanan pada platform Blanja.com dengan Penerapan Integrasi Metode E-
Servqual, Model Kano, dan QFD. 
 
2. Literatur Review dan Metodelogi Penelitian  
2.1 Dasar Teori 
2.1.1 Electronic Service Quality 
Parasuraman dalam (Swaid & Wigand, 2007) menjelaskan bahwa adanya teori Electronic Service Quality 
(selanjutnya disebut dengan e-Servqual) adalah perkembangan teori service quality pada era saat ini yang sebagian 
beberapa produk dapat diperoleh melalui belanja online 
2.1.1.1 Dimensi e-Servqual Terpilih 
 
Tabel 2. Dimensi e-Servqual yang terpilih 
No  Dimensi  Pengertian  Referensi  
1 Efficiency  
Kemudahan serta kecepatan yang dapat dirasakan oleh 
pengguna ketika menggunakan website.  
Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry (1988) 
2 Security  
Tingkat kemahiran sebuah layanan website dalam 
mengelola data pribadi pengguna. 
Hussain (2015) 
3 Content  
Wujud uraian yang ditampilkan oleh pemilik website 
berupa informasi tulis maupun visual. 
Sahney, Banwet, & 
Karunes (2004) 
4 Fulfillment  
Ketepatan website dalam memberikan layanan sesuai 
dengan yang diperjajikan.  
Parasuraman, Zeithaml, & 
Berry (1988) 
5 Responsiveness  
Bentuk balas atas tindakan yang dilakukan oleh 
pengguna pada website.  
Lee & Lin (2005) 
 
2.1.2 Model Kano 
Teori yang membahas tentang Model Kano awalnya dikembangkan oleh  Noriaki Kano yang digunakan untuk 
mengkategorikan atribut pada sebuah produk atau jasa berdasarkan seberapa besar perusahaan telah 
memberikan kepuasan terhadap kebutuhan pelanggan (Sulisworo, 2012). Terdapat tiga tipe kualitas yaitu: (1) 
the must-be or basic quality; (2) one-dimensional or performance quality; (3) the attractive or excitement 
quality (Wu, Wang, Liu, & Pan, 2015). Selain itu juga terdapat tiga kategori sekunder yaitu: (1) Indifferent; (2) 
Questionable; dan (3) Reverse (Wang & Ji, 2010) 
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2.1.3 Quality Fuction Deployment (QFD) 
Quality Function Deployment (selanjutnya disebut dengan QFD) merupakan alat penelitian yang secara sistematis 
dapat digunakan untuk menghasilkan informasi letak modifikasi produk sesuai dengan ekspektasi pelanggan dan 
kapabilitas yang dimiliki oleh pemilik produk (Kuo & Chen, 2011). Penggunaan metode QFD ini merupakan 
salah satu solusi bagi pengembangan produk yang memiliki keterbatasan biaya sehingga dapat diketahui nilai 
prioritas berdasarkan peringkat (R., Matondang, & Ginting, 2013). 
2.2 Metodologi Penelitian 
Penelitian ini dilakukan untuk mensolusikan kebutuhan pelanggan objek studi dalam hal ini adalah Blanja.com. 
Dalam prosesnya, penelitian ini menggunakan tiga konsep teori yaitu e-Servqual, Kano, dan Quality Function 
Deployment (QFD). Untuk memudahkan alur analisa maka peneliti menyusun model konseptual pada Gambar I. 
Kebutuhan Pelanggan
Model KanoE-Servqual
Mengidentifikasi 
Harapan dan Layanan 
yang dirasakan
Mengidentifikasi Kategori 
Kano
Mengumpulkan Data 
Mengenai Tingkat 
Kepentingan
Identifikasi Atribut
True Customer Needs
Karakteristik Teknik
Pengembangan Konsep
Decision Matrices
Critical Part
Rekomendasi Pengembangan 
Produk
Kapabilitas Platform 
blanja.com
Studi Komparasi dengan 
Kompetitor
Kapabilitas Platform 
blanja.com
Karakteristik Teknis 
Kompetitor
Standarisasi
Studi Literatur
Critical Part 
Kompetitor
Standarisasi
 
Gambar 1 Model Konseptual 
3.  Pembahasan 
Tahap pendahuluan dimulai dengan identifikasi dan merumuskan masalah yang akan diteliti yang berada di ruang 
lingkup platform blanja.com. Kemudian melakukan studi lapangan dengan cara observasi awal dan melakukan 
wawancara melalui depth interview untuk mengkonfirmasi permasalahan yang terjadi pada platform blanja.com. 
Berdasarkan hasil studi literatur didapatkan metode yang tepat untuk menyelesaikan masalah adalah untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan menggunakan e-Servqual dan untuk mengkategorikan atribut kebutuhan terpilih 
menggunakan Model Kano. Berdasarkan hasil identifikasi maka metode yang digunakan adalah integrasi e-
Servqual dan Model Kano untuk mendapatkan Atribut yang ditingkatkan dan dikembangkan menghasilkan 
kebutuhan utama pelanggan. 
a) Atribut kebutuhan pelanggan blanja.com 
Tabel 3 Atribut kebutuhan pelanggan 
No  Dimensi  Atribut Kebutuhan  Kode 
1 Efficiency (EF) 
Kemudahan dalam melakukan langkah registrasi pengguna baru      EF1 
Minimnya terjadi kesalahan (error) dalam proses registrasi EF2 
Kemudahan dalam mencari informasi terbaru melalui website EF3 
Cepat dalam melakukan verifikasi pembayaran EF4 
2 Content (CT) 
Informasi yang disampaikan website diperbaharui secara rutin 
(up to date) 
CT1 
Informasi promosi diterima oleh pelanggan dengan lengkap CT2 
Informasi mengenai produk yang dipasarkan lengkap CT3 
3 Fullfilment (FF) 
Produk yang dipasarkan berkualitas FF1 
Produk sesuai dengan penjelasan yang tertera pada website FF2 
Kesesuaian antara gambar produk yang ada pada website 
dengan produk asli 
FF3 
Penepatan janji mengenai pemberian garansi untuk pembelian 
produk tertentu 
FF4 
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No  Dimensi  Atribut Kebutuhan  Kode 
4 Security (SC) 
Keamanan dari duplikasi akun dan penyalahgunaan SC1 
Kemanan dalam melakukan transaksi jual beli SC2 
Kerahasiaan mengenai data pelanggan terjamin SC3 
Perlindungan data informasi aktivitas belanja pelanggan SC4 
5 Responsiveness (RP) 
Keramahan admin dalam melayani masalah pelanggan RP1 
Kecepatan admin dalam melayani masalah pelanggan RP2 
Penanganan keluhan dari pelanggan dilakukan sampai tuntas RP3 
Kecepatan admin dalam melayani pertanyaan pelanggan RP4 
Penanganan proses retur (pengembalian) barang dengan baik  RP5 
b) Hasil perhitungan e-Servqual 
Pada perhitungan e-servqual diketahui bahwa terdapat sembilan atribut yang memiliki nilai negatif dan 11 
atribut memiliki nilai positif. 
Tabel 4 Hasil perhitungan e-Servqual 
No  Kode Atribut  NKP Nilai Atribut  
1 EF3 -0.831 Lemah 
2 EF4 -1.944 Lemah 
3 CT3 -2.187 Lemah 
4 FF2 -2.466 Lemah 
5 FF3 -1.150 Lemah 
6 RP2 -2.225 Lemah 
7 RP3 -0.773 Lemah 
8 RP4 -2.181 Lemah 
9 RP5 -0.799 Lemah 
10 EF1 4.432 Kuat  
11 EF2 3.922 Kuat 
12 CT1 3.021 Kuat 
13 CT2 1.630 Kuat 
14 FF1 2.023 Kuat 
15 FF4 2.696 Kuat 
16 SC1 1.222 Kuat 
17 SC2 1.442 Kuat 
18 SC3 1.218 Kuat 
19 SC4 1.302 Kuat 
20 RP1 2.197 Kuat 
c) Hasil Perhitungan Model Kano 
Pengolahan data kuesioner Model Kano dimulai dengan mengelompokkan atribut kebutuhan ke dalam kategori 
Kano dengan menggunakan Blauth’s formula yang menunjukkan cara untuk melakukan klasifikasi atribut Model 
Kano dari setiap responden, sehingga diperoleh kategori dari semua atribut kebutuhan. Atribut kebutuhan 
dikelompokkan ke dalam enam kategori Kano, yaitu: Attractive (A), Must-Be (M), One Dimentional (O), 
Indifferent (I), Reverse (R), dan Questionable (Q). 
Tabel 5 Hasil Pengolahan Data Kuesioner Model Kano 
Kategori  Jumlah Atribut 
I 2 FF4 dan SC4 
A 2 EF2 dan FF3 
M 10 EF1, CT1, CT2, CT3, FF2, SC3, RP1, RP2, RP4, dan RP5 
O 6 EF3, EF4, FF1, SC1, SC2, dan RP3 
R 0 - 
Q 0 - 
Jumlah  20   
d) Integrasi e-Servqual dan Model Kano 
Pada hasil pengolahan data kuesioner Eservqual diperoleh Nilai Kepuasan Pengunjung (NKP) untuk masing-
masing atribut, dan pada hasil pengolahan data kuesioner Model Kano diperoleh kategori sesuai dengan ketentuan. 
Pada tahapan ini, diintegrasikan hasil kedua kuesioner tersebut sehingga dapat menghasilkan kelompok atribut 
yang akan dipertahankan, dikembangkan, dan ditingkatkan kualitasnya. 
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Tabel 6 Hasil integrasi e-Servqual dan model kano 
 
No  
Atribut  NKP  Nilai Kekuatan  
Kategori 
Kano  
Rekomendasi  
1 EF1 4.432 Kuat M Dipertahankan 
2 EF2 3.922 Kuat A Dikembangkan 
3 EF3 -0.831 Lemah O Ditingkatkan / Diperbaiki 
4 EF4 -1.944 Lemah O Ditingkatkan / Diperbaiki 
5 CT1 3.021 Kuat M Dipertahankan 
6 CT2 1.630 Kuat M Dipertahankan 
7 CT3 -2.187 Lemah M Ditingkatkan / Diperbaiki 
8 FF1 2.023 Kuat O Dipertahankan 
9 FF2 -2.466 Lemah M Ditingkatkan / Diperbaiki 
10 FF3 -1.150 Lemah A Ditingkatkan / Diperbaiki 
11 FF4 2.696 Kuat I Dipertahankan 
12 SC1 1.222 Kuat O Dipertahankan 
13 SC2 1.442 Kuat O Dipertahankan 
14 SC3 1.218 Kuat M Dipertahankan 
15 SC4 1.302 Kuat I Dipertahankan 
16 RP1 2.197 Kuat M Dipertahankan 
17 RP2 -2.225 Lemah M Ditingkatkan / Diperbaiki 
18 RP3 -0.773 Lemah O Ditingkatkan / Diperbaiki 
19 RP4 -2.181 Lemah M Ditingkatkan / Diperbaiki 
20 RP5 -0.799 Lemah M Ditingkatkan / Diperbaiki 
e) Penentuan Karakteristik Teknis 
Data kebutuhan pelanggan  selanjutnya diubah menjadi karakteristik teknis untuk dibandingkan guna 
meningkatkan kualitas perusahaan dan memenuhi keinginan pelanggan. Selanjutnya, data tersebut dikelompokan 
bedasarkan Direction of Goodness yang terdiri dari The More The Better (MTB), The Less The Better (LTB), dan 
Target is Best (TB). Penentuan karakteristik teknis ini juga ditentukan berdasarkan kemampuan perusahaan serta 
karakteristik pesaing sejenis. Karakteristik teknis diperoleh dengan cara berdiskusi dengan bidang teknis pada 
Blanja.com dan melihat karakteristik teknis kompetitor yaitu Shopee. 
Tabel 7 Karakteristik Teknis 
No 
Kode 
Atribut  
True Customer Need  Karakteristik Teknis  Kode  Sumber  
1 EF2 
Minimnya terjadi kesalahan (error) 
dalam proses registrasi 
Standarisasi maintenance  K1 Blanja.com 
SMS Gateway  K2 Shopee 
2 EF3 
Kemudahan dalam mencari 
informasi terbaru melalui website 
Standarisasi kaidah UI UX  K3 Blanja.com 
Standar informasi banner ads K4 Shopee 
3 EF4 
Cepat dalam melakukan verifikasi 
pembayaran 
Ketersediaan beragam 
pilihan pembayaran Debit 
dan Kredit 
K5 
Blanja.com 
Shopee 
Ketersediaan Wallet  K6 Blanja.com 
4 CT3 
Informasi mengenai produk yang 
dipasarkan lengkap 
Standar informasi produk K7 
Blanja.com 
Shopee 
5 FF2 
Produk sesuai dengan penjelasan 
yang tertera pada website 
Standar informasi produk K7 
Blanja.com 
Shopee 
Standarisasi kolom review  K8 
Blanja.com 
Shopee 
Ketersediaan skor review dari 
pembeli  
K9 
Blanja.com 
Shopee 
6 FF3 
Kesesuaian antara gambar produk 
yang ada pada website dengan 
produk asli 
Ketersediaan fitur zoom 
pointer pada gambar produk  
K11 Blanja.com 
Kategori merchant  K10 Shopee 
7 RP2 
Kecepatan admin dalam melayani 
masalah pelanggan 
Ketersedian customer service 
24 jam  
K12 
Blanja.com 
Shopee 
Ketersediaan mailbox online  K13 Blanja.com 
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No 
Kode 
Atribut  
True Customer Need  Karakteristik Teknis  Kode  Sumber  
8 RP3 
Penanganan keluhan dari pelanggan 
dilakukan sampai tuntas 
Standarisasi tracking 
pembelanjaan 
K14 Shopee 
9 RP4 
Kecepatan admin dalam melayani 
pertanyaan pelanggan 
Ketersedian customer service 
24 jam  
K12 
Blanja.com 
Shopee 
10 RP5 
Penanganan proses retur 
(pengembalian) barang dengan baik  
Standarisasi garansi produk  K15 
Blanja.com 
Shopee 
Standar penggantian produk K16 Shopee 
f) Penentuan Konsep 
Penentuan konsep pengembangan ini diidentifikasi oleh peneliti berdasarkan tiga keadaan yaitu keadaan saat ini 
(existing), keadaan yang merupakan perbaikan pada layanan yang sudah tersedia saat ini tanpa menghilangkan 
fitur-fitur yang sudah ada (Subtitusi), dan keadaan yang merupakan pengembangan fitur-fitur yang belum ada 
sebelumnya (inovasi). Konsep yang terpilih adalah konsep C. 
Tabel 8 Penentuan Konsep  
No 
Karakteristik 
Teknis 
Konsep A (Existing) Konsep B (Subtitusi) Konsep C (Inovasi)  
1 
Standarisasi 
kaidah UI UX  
Melakukan 
pengujian 
standarisasi UI UX 
pada salah satu divisi 
di Telkom.  
Membentuk tim UI UX 
secara internal.  
Training untuk tim 
pengembang terkait 
kaidah UI UX. 
2 
Standar 
informasi banner 
ads 
Menerapkan kaidah 
kelayakan Banner 
ads Online. 
Menampilkan Ads dalam 
bentuk pop-up. 
Ads dikirimkan 
sesuai pilihan 
subscribe pelanggan. 
3 
Ketersediaan 
beragam pilihan 
pembayaran 
Debit dan Kredit  
Melakukan 
partneship dengan 
berbagai macam 
payment pilihan. 
Pembayaran dapat 
dilakuakn melalui pilihan 
pascabayar. 
Pembayaran dapat 
dilakukan melalui 
pilihan Aplikasi 
online yang sedang 
banyak digunakan 
(seperti gopay) 
4 
Kategori 
merchant  
Belum 
mengelompokkan 
merchant kedalam 
beberapa kategori. 
Mengelompokkan 
merchant sesuai klasifikasi 
tertentu. 
Melakukan 
partnership dengan 
merchant-merchant 
branded. 
5 
Standarisasi 
tracking 
pembelanjaan 
Belum menyediakan 
informasi tracking 
produk. 
Diberikan informasi lokasi 
produk yang telah 
dikirimkan. 
Tracking terhubung 
dengan API kurir.  
6 
Standarisasi 
garansi produk  
Menyediakan garansi 
sesuai dengan 
kriteria produk. 
Memberikan pilihan pada 
pelanggan apakah produk 
akan didaftarkan untuk 
ber-garansi atau tidak.  
Melakukan kerjasama 
dengan pihak 
asuransi.  
7 
Standar 
penggantian 
produk  
Memberikan jaminan 
penggantian produk-
produk tertentu.  
Standarisasi penggantian 
produk sesuai kolom 
kesepakatan dengan 
pembeli sebelum 
melakukan pembayaran.  
Melakukan kerjasama 
dengan pihak 
asuransi.  
g) Penentuan Critical Part 
Critical part merupakan atribut yang muncul setelah dilakukan serangkaian analisa QFD pada iterasi satu. Critical 
part merupakan atribut yang nantinya akan dievaluasi pada analisa QFD iterasi dua. Karakteristik Critical Part 
didapatkan berdasarkan hasil brainstorming dengan pihak pengembang Blanja.com dan juga diperoleh 
berdasarkan hasil benchmark dengan kompetitor yaitu Shopee.  
Tabel 9 Critical Part 
No Atribut Konsep C Critical Part  Kode 
1 
Training untuk tim pengembang 
terkait kaidah UI UX. 
Kaidah pokok UI UX  C1 
Implementasi UI UX  C2 
2 
Ads dikirimkan sesuai pilihan 
subscribe pelanggan. 
Konten pemilihan Ads sesuai dengan 
pilihan subscribe pelanggan 
C3 
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No Atribut Konsep C Critical Part  Kode 
3 
Pembayaran dapat dilakukan 
melalui pilihan Aplikasi online 
yang sedang banyak digunakan 
(seperti gopay) 
Integrasi pilihan payment dengan pilihan 
payment lain 
C4 
4 
Melakukan partnership dengan 
merchant-merchant branded. 
Menambahkan format klasisfikasi 
merchant  
C5 
5 
Tracking terhubung dengan API 
kurir.  
Menambah field tracking produk sesuai 
kurir yang digunakan 
C6 
6 
Melakukan kerjasama dengan 
pihak asuransi untuk menjamin 
keamanan produk hingga sampai 
di tujuan. 
Menambahkan pilihan asuransi sebelum 
pembayaran produk  
C7 
7 
Melakukan kerjasama dengan 
pihak asuransi untuk menjamin 
penggantian produk. 
Menambahkan kolom pengajuan ganti 
produk sesuai klasifikasi yang telah 
dipilih sebelum pembayaran 
C8 
h) Rekomendasi Akhir peningkatan kualitas blanja.com 
Dengan adanya tujuan yang ingin diperoleh Blanja.com maka uraian analisis yang telah dilakukan menggunakan 
e-Servqual, Model Kano, dan QFD menghasilkan rekomendasi akhir berupa perbaikan-perbaikan yang harus 
dilakukan secara teknis oleh Blanja.com Rekomendasi yang telah dibuat berdasarkan atribut konsep yang dipilih 
dirangkum menjadi rekomendasi akhir perbaikan kualitas Blanja.com. Seluruh kebutuhan pelanggan  yang telah 
menjadi input pada penelitian ini dapat dijawab menggunakan rekomendasi ini. 
Tabel 10 Rekomendasi Akhir 
No  Critical Part  Rekomendasi  Tanggapan Blanja.com  
1 Kaidah pokok UI UX  
Mengagendakan training 
kaidah UI UX pada seluruh tim 
pengembang Blanja.com 
Setuju, perlu rekomendasi 
pelatihan UI UX yang baik.  
2 Implementasi UI UX  
Melakukan perbaikan serta 
implementasi deployment 
sesuai kaidah UI UX. 
Setuju, akan diupayakan 
setelah tim development 
menjalani training UI UX.  
3 
Konten pemilihan Ads 
sesuai dengan pilihan 
subscribe pelanggan 
Menambahkan button subscribe 
pada pilihan jenis Ads yang 
akan tampil pada halaman 
landing pelanggan.  
Akan mempertimbangkan 
lagi urgenitas banner ads 
sesuai subscribe.  
4 
Integrasi pilihan payment 
dengan pilihan payment 
lain 
Melakukan integrasi dengan 
payment pilihan lainnya.  
Setuju, sedang diupayakan.  
5 
Menambahkan format 
klasisfikasi merchant  
Menambahkan fitur klasifikasi 
pada merchant yang telah ada.  
Setuju, sedang diupayakan.  
6 
Menambah field tracking 
produk sesuai kurir yang 
digunakan 
Melakukan integrasi dengan 
API jasa kurir pengiriman 
barang.  
Setuju, sedang diupayakan.  
7 
Menambahkan pilihan 
asuransi sebelum 
pembayaran produk  
Melakukan partnership dengan 
pihak asuransi.  
Setuju, namun perlu 
dilakukan meeting secara 
internal dengan pihak 
payment.  
4. Kesimpulan 
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dirumuskan dan dilakukan pengolahan menggunakan metode e-
Servqual, Model Kano dan QFD sebagai peningkatan kualitas blanja.com, maka rekomendasi akhir yang yang 
tepat dalam pengembangan platform Blanja.com yang baru adalah mengadakan pelatihan penguasaan kaidah UI 
UX pada tim internal, melakukan development sesuai dengan kaidah UI UX, menambahkan button sunscribe pada 
masing-masing kategori ads pengunjung, melakukan integrasi pilihan payment dengan pilihan lainnya, 
menggunakan API tracking sesuai degnan kuri pengantaran barang, menambahkan kolom pengajuan penggantian 
produk dengan klasifikasi tertentu yang telah dipilih sebelumnya, menambahkan partnership dengan pihak 
asuransi dan menambahkan klasifikasi merchant dalam beberapa kategori.  
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